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摘要 : [目的 /意义 ] 从 用 户 感 知 角 度 构建 公共 档案 馆 用 户 感知 服务 质量 评价 指标 体系 ,为 提高 公共 档案 馆 
服务 质量 提供 评判 标准 与 数据 支撑 。[ 方 法 /过 程 ] 通 过 问卷 调查 法 对 公共 档案 馆 用 户 感知 服务 质量 评价 框架 
与 指标 体系 进行 预 设计 ,借助 SPSS 软件 ,利用 探索 性 因子 分 析 法 检验 预 设 评价 指标 体系 ,根据 结果 修正 预 设 评 
价 指标 体系 。[ 结果 /结论 ] 构建 的 公共 档案 馆 用 户 感知 服务 质量 评价 指标 体系 ,可 以 从 用 户 感知 视角 全 面 、 综 


合 衡量 公共 档案 馆 服 务 效果 。 
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一 随 着 档案 事业 的 发 展 ,社会 大 众 档案 意识 的 提高 ， 
档案 用 户 急剧 增加 ,档案 馆 服 务 理念 由 “ 重 藏 轻 用 "向 
“ 截 为 所 用 "转变 ,档案 工作 的 根本 任务 是 向 用 户 提供 
优质 高 效 的 档案 服务 ,档案 馆 如 何 向 档案 用 户 提供 
高 计量 服务 也 因此 成 为 近年 来 档案 学 服务 领域 的 研 
究 热点 。 传 统 档案 馆 的 服务 质量 主要 从 馆藏 资源 、 
馆 因 环境 以 及 工作 人 员 的 服务 能 力 等 方面 进行 考 
量 ( 络 略 了 服务 过 程 中 用 户 感 受 ,尤其 是 面向 公众 提 
供 服务 的 公共 档案 馆 , 更 需 重视 以 用 户 为 中 心 开展 
答 项 档案 服务 。 

公共 档案 馆 是 由 国家 和 政府 设立 与 管理 ,其 馆藏 
资源 属于 国家 和 全 体 公 民 , 不 仅 关系 着 人 民 大 众 的 房 
屋 产 权 、 工 龄 劳保 .养老 待遇 等 方面 ,也 承担 着 为 政治 、 
经 济 文化 以 及 为 科学 和 历史 研究 .社会 教育 .公民 获 
知 历史 知识 等 提供 档案 服务 的 重要 使 命 ") 。 基 于 此 ， 
本 文 以 公共 档案 馆 作为 研究 对 象 ,从 用 户 感 知 角度 构 
建 公共 档案 馆 用 户 感知 服务 质量 评价 指标 体系 ,为 优 
化 公共 档案 馆 服务 质量 提供 理论 依据 和 支持 。 


2 研究 综述 


笔者 通过 查阅 相关 文献 发 现 , 当 前 档案 服务 研究 


多 是 围绕 数字 档案 馆 及 档案 网 络 信 息 服务 展开 ,对 公 
共 档 案 馆 服务 质量 的 研究 相对 较 少 。 国 内 学 者 侧重 从 
服务 能 力 .服务 过 程 和 服务 效果 3 方面 评价 档案 馆 服 
务 质量 。 其 中 ,馆藏 ”、 服 务 设施 ”、 工 作 人 员 的 服务 
能 力 “ 、 网 络 服务 ”是 服务 能 力 的 评价 重点 。 服 务 过 
程 则 主要 集中 在 服务 手段 时效 性 "1 及 个 性 化 中 等 
方面 。 服 务 效果 维度 主要 涵盖 经 济 效益 '”、 档 案 用 户 
满意 程度 "” 和 档案 信息 需求 满足 程度 ”等 评价 指标 。 
国外 学 者 则 从 用 户 角度 研究 档案 馆 服务 方式 、 服 
务 评价 以 及 服务 模式 等 ,但 研究 数量 较 少 。2010 年 ， 
E. Yakel 和 H. Tibboy 利用 档案 度量 工具 和 设计 调查 问 
卷 的 方式 构建 档案 馆 服 务 质量 的 评价 指标 ,如 访问 系 
统 质量 .与 档案 馆 工 作 人 员 互 动 的 效果 、 服 务 人 员 的 专 
业 水 平等 ;2011 年 ,B. Senturk 指出 用 户 是 档案 馆 服 
务 的 中 心 ,并 通过 访问 奥斯曼 档案 馆 的 60 名 到 访 用 
户 ,根据 档案 用 户 的 满意 度 确定 新 的 档案 馆 用 户 满意 
标准 ,总 结 出 馆藏 .服务 环境 .服务 人 员 等 一 级 指标 和 
快速 解决 问题 的 能 力 、. 界 面 友 好 的 检索 目录 服务 人 员 
的 专业 素养 等 二 级 指标 ; H. L. Rhee 认为 要 将 档案 
利用 者 和 信息 来 源 作 为 评价 工具 ,以 便 档案 工作 人 员 
满足 政府 和 用 户 的 需求 。G. Audrone 和 M. Zinaida 
率先 将 消费 者 服务 质量 的 概念 引入 档案 学 领域 ,深入 
探讨 此 概念 在 未 来 档案 管理 活动 中 的 可 行 性 。 
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综合 分 析 国 内 外 研究 成 果 可 见 , 虽 然 研究 内 容 主 
要 集中 在 档案 馆 服 务 质 量 评价 方法 .评价 指标 体系 、 档 
案 馆 服务 质量 优化 等 方面 ,但 研究 思路 基本 一 致 :一 是 
构建 档案 馆 服务 质量 评价 体系 、 模 型 的 方法 大 多 是 定 
性 方法 ,评价 体系 全 面 性 与 精细 度 存 在 较 大 提升 空间 ; 
二 是 评价 档案 馆 服务 质量 的 各 项 指标 基本 是 从 档案 馆 
自身 角度 选取 的 ,并 不 能 直接 反应 用 户 对 档案 馆 服务 
的 真实 感受 ,导致 档案 馆 服 务 质 量 优化 措施 不 具备 较 
强 的 实际 操作 性 与 针对 性 。 因 此 ,笔者 通过 实际 的 调 
查 与 数据 分 析 , 从 用 户 感 知 角度 构建 公共 档案 馆 用 户 
感知 服务 质量 评价 指标 体系 ,为 优化 公共 档案 馆 服务 
提供 数据 支持 和 参考 。 


3 EE 感 评价 


外 标 体系 构建 


F 为 了 构建 较为 合理 的 评价 指标 体系 ,保证 各 项 评 
内 得 标的 科学 性 与 严 着 性 ,笔者 利用 文献 阅读 法 .专家 
咨 说 法 .问卷 调查 法 对 公共 档案 馆 用 户 感知 服务 服务 
质感 评价 指标 体系 进行 预 设计 ,根据 预 设 指标 体系 设 
E 国 查 问卷 开展 预 调研 ,接着 根据 预 调研 结果 对 预 设 
援 杨 体系 进行 第 一 次 修正 ,依据 第 一 次 修正 后 的 指标 
术 恰 设计 正式 调查 问卷 ,借助 SPSS 软件 ,利用 探索 性 
| 守 分 析 法 检验 第 一 次 修正 后 的 评价 指标 体系 , 根 
所 正式 调研 结果 第 二 次 修正 公共 档案 馆 服务 质量 评 


表 1 评价 指标 体系 的 预 设计 


一 级 指标 二 级 指标 

档案 内 容 档案 内 容 真实 可 靠 性 、 档 案 内 容 完整 性 档案 内 容 系 统 性 、 
档案 内 容 针 对 性 、 档 案 内 容 可 用 性 、 档 案 内 容 清晰 、 易 理解 
性 、 档 案 内 容 开 放 性 

档案 载体 档案 传统 载体 档案 新 型 载体 

馆藏 资源 馆藏 总 量 .馆藏 结构 

总 体 环 境 交通 便利 性 .路 标 醒目 性 环境 舒适 性 、 功 能 分 区 硬件 设备 

信息 化 建设 ”档案 数字 化 程度 ,数据库 建设 程度 .自动 化 调 档 、 检 索 方式 

多 样 性 .服务 系统 好 用 性 . 线 上 线 下 服务 对 接 性 


馆 员 职业 素质 ” 馆 员 主动 服务 . 馆 员 学 历 . 馆 员工 作 效 率 、 馆 员 沟 通 表达 能 力 

服务 反馈 用 户 意 见 处 理 效果 用户 投诉 处 理 效果 
档案 提供 利用 “提供 服务 指南 .档案 提供 利用 行 式 、 限 制 档案 利用 数量 , 收 
色 服 务 费 查 档 简便 性 ,文献 传递 . 查 档 途径 多 样 化 咨询 
方式 多 元 化 


档案 开发 。 档案 宣传 、 编 研 成 果 .现行 文件 利用 服务 
特色 服务 寄存 服务 ,个 性 化 服务 
3.1.2 评价 指标 体系 的 第 一 次 修正 ”以 表 1 中 41 个 


二 级 评价 指标 为 对 象 设计 相关 问题 展开 预 调研 ,借助 
“问卷 星 "在 线 问 卷 调查 平台 设计 预 调研 调查 问卷 ,并 
附加 开放 性 问题 收集 问卷 中 没有 涉及 ,但 是 会 影响 用 
户 对 公共 档案 馆 服务 质量 评价 的 指标 要 素 , 共 回收 问 
卷 180 份 ,其 中 有 效 问卷 156 份 。 收 集 整理 开放 性 问 
题 答案 ,删除 与 41 个 已 有 指标 重复 或 同 质 的 要 素 ,最 
终 获 取 9 个 新 增 有 价值 的 二 级 评价 指标 , 即 档 案 类 型 
丰富 性 、 档 案 来 源 层次 性 、 档 案 来 源 广泛 性 、 配 套 设施 


价 独 标 体系 ,并 对 第 二 次 修正 后 的 评价 指标 体系 进 
行 山 释 。 
3 全 评价 指标 体系 的 提出 
3E 了 1 评价 指标 体系 的 预 设计 ”档案 用 户 评价 公共 
档案 馆 服务 质量 本 质 上 是 一 种 感知 和 判断 的 心理 过 
程 。 笔 者 在 分 析 和 总 结 以 往 研究 成 果 中 已 应 用 评价 指 
标的 基础 上 ,结合 公共 档案 馆 自身 特点 ,就 评价 框架 中 
一 级 指标 维度 区 分 等 问题 展开 文献 调研 .问卷 调查 与 
专家 咨询 。 发 放 问卷 历时 一 个 月 ,发 放 对 象 主要 是 公 
共 档 案 馆 用 户 及 实际 从 事 档案 工作 的 人 员 ,并 与 具有 
丰富 实践 经 验 的 专家 进行 电话 咨询 .面谈 ,根据 调查 数 
据 和 专家 咨询 结果 ,以 易 理解 易 操作 、 易 获取 各 项 指 
标 为 原则 , 共 筛选 出 41 个 可 操作 的 二 级 评价 指标 , 同 
时 依据 各 项 指标 的 定义 和 范围 ,将 其 划分 到 10 个 一 级 
指标 中 , 见 表 1。 
通过 阅读 以 公共 档案 馆 服务 质量 评价 为 主题 的 国 
内 外 相关 文献 ,笔者 从 用 户 感知 角度 初步 构建 公共 档 
案 馆 用 户 感知 服务 质量 评价 指标 体系 ,为 开展 预 调研 
打 好 基础 。 


完备 性 .自助 查询 、 馆 员 专 业 背 景 用户 建 议 采纳 程度 、 
一 次 档案 文献 开发 二 次 档案 文献 开发 。 

将 新 增 的 9 个 指标 根据 指标 的 性 质 和 范围 合并 到 
公共 档案 馆 用 户 感知 服务 质量 评价 指标 体系 中 ,首先 
把 档案 类 型 丰富 性 、 档 案 来 源 层次 性 、 档 案 来 源 广泛 性 
3 项 二 级 指标 归并 在 档案 来 源 一 级 指标 中 ;其 次 ,一 次 
档案 文献 开发 .二 次 档案 文献 开发 均 隶 属于 档案 开发 
这 一 一 级 指标 ,为 保持 二 级 指标 名 称 一 致 性 ,将 编 研 成 
果 指 标 解 释 为 三 次 档案 文献 开发 。 第 一 次 修正 后 的 公 
共 档 案 馆 用 户 感知 服务 评价 指标 体系 见 表 2。 

根据 预 调 研 问卷 数据 ,第 一 次 修正 后 的 公共 档案 
馆 用 户 感 知 服务 质量 评价 指标 体系 包括 11 项 一 级 指 
标 ,涵盖 50 项 二 级 指标 ,为 设计 正式 问卷 提供 基准 。 
3.2 评价 指标 体系 数据 分 析 与 检验 

为 确保 修正 后 的 各 项 评价 指标 都 能 真实 \ 可 靠 的 
反映 用 户 在 档案 馆 接 受 其 服务 的 感受 ,笔者 将 第 一 次 
修正 后 的 公共 档案 馆 用 户 感知 服务 质量 评价 指标 体系 
的 各 项 指标 作为 研究 对 象 , 开 展 正式 问卷 调查 。 
3.2.1 研究 设计 与 研究 方法 ”借助 SPSS 软件 ,利用 
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表 2 评价 指标 体系 第 一 次 修正 
一 级 指标 二 级 指标 
档案 内 容 档案 内 容 真 实 可 靠 性 档案 内 容 完 整 性 、 档 案 内 容 系统 性 、 
档案 内 容 针 对 性 、 档 案 内 容 可 用 性 \ 档 案 内 容 清 晰 \ 易 理解 
性 ,档案 内 容 开 放 性 
档案 载体 档案 传统 载体 .档案 新 型 载体 
档案 来 源 档案 类 型 丰富 性 档案 来 源 层次 性 ,档案 来 源 广泛 性 
馆藏 资源 馆藏 总 量 .馆藏 结构 
总 体 环 境 交通 便利 性 .路 标 醒目 性 、 环 境 和 舒适 性 .功能 分 区 硬件 设 
备 .配套 设施 完备 性 
信息 化 建设 。 档案 数字 化 程度 数据 库 建 设 程度 、 自 动 化 调 档 、 自 助 查询 \ 检 
索 方式 多 样 性 .服务 系统 好 用 性 ` 线 上 线 下 服务 对 接 性 
馆 员 职业 素质 “” 馆 员 专业 背景 . 馆 员 学 历 . 馆 员 主 动 服务 . 馆 员 工作 效率 、 
馆 员 沟通 表达 能 力 
服务 反馈 和 户 意见 处 理 效果 用户 建议 采纳 程度 ,用 户 投诉 处 理 效果 
档案 提供 利 提供 服务 指南 .档案 提供 利用 行 式 、 限 制 档案 利用 数量 , 收 
服务 费 . 查 档 简便 性 ,文献 传递 . 查 档 途径 多 样 化 .咨询 
方式 多 元 化 
发 档案 宣传 .一 次 档案 文献 开发 .二 次 档案 文献 开发 、 三 次 档 
案 文 献 开发 现行 文件 利用 服务 
及 务 寄存 服务 .个 性 化 服务 
拓 台 性 因子 分 析 法 对 正式 问卷 数据 进行 整理 和 分 析 ， 


俊生 公共 档案 馆 用 户 感知 服务 质量 评价 指标 体系 , 确 
?光正 反映 用 户 真 实感 知 和 体验 的 公共 档案 馆 用 户 感 
网 月 务 质 量 评价 指标 体系 。 


根据 表 2 设计 的 调查 问卷 包括 两 部 分 :第 一 部 分 
是 禄 访 者 个 人 信息 息 ;第 二 部 分 是 参照 第 一 次 修正 后 公 


共 查 案 馆 用户 感知 服务 质量 评价 体系 中 二 级 指标 设计 


的 50 个 具体 问题 ,并 附 开放 性 问题 ,以 便 被 访 者 添加 
笔者 未 考虑 到 的 能 够 影响 服务 质量 评价 的 要 素 , 同时 
标明 影响 程度 的 大 小 。 其 中 ,所 有 问题 项 都 采用 李 克 
特 5 分 量 表 , 以 1 -5 分 表示 评价 指标 要 素 的 影响 程 
度 ,5 分 表示 对 公共 档案 馆 服 务 质 量 评价 影响 很 大 ,1 
分 表示 对 服务 质量 评价 没有 影响 。 用 户 只 需 根 据 自 己 
的 真实 感受 与 体验 填写 问卷 的 第 二 部 分 ,回收 问卷 数 
据 后 检验 公共 档案 馆 用 户 感 知 服务 质量 评价 指标 体 
3.2.2 数据 采集 与 描述 性 统计 分 析 本 研究 通过 网 
络 和 实体 发 放 问卷 两 种 途径 展开 调查 ,网 络 借助 “问卷 
星 ” 在 线 问卷 调查 平台 设计 问卷 ,通过 问卷 星 、 微 信 、 
QQ 等 社交 平台 发 放 问 卷 , 打 破 地 域 限 制 , 调 查 范围 涵 
盖 东 北 华北、 华南 .华东 等 地 区 , 共 回 收 问卷 253 份 ， 
其 中 有 效 问卷 211 份 。 同 时 笔者 到 公共 档案 馆 进行 实 
体 问 卷发 放 , 对 档案 用 户 、 工 作 人 员 进 行 纸 质 问卷 调 
查 , 共 回收 问卷 169 份 ,其 中 有 效 问卷 133 份 ,总 计 回 
收 422 份 调查 问卷 ,其 中 有 效 问 卷 344 份 ,有 效率 为 
81.52% ,符合 样本 规模 。 

(1) 样 本 描述 性 统计 分 析 。 在 有 效 样本 中 ,首先 
对 性 别 \ 年 龄 教育 程度 、 职 业 以 及 前 往 公 共 档 案 馆 的 
频率 这 5 个 被 访 者 的 基本 情况 进行 描述 性 统计 分 析 ， 
通过 分 析 可 以 看 出 回收 样本 分 布 情 况 ,详细 分 析 如 表 
3 所 示 : 


寻 


a 


表 3 样本 基本 情况 描述 分 析 


CR 目 统计 类 别 人 数 比例 描述 项 目 统计 类 别 人 数 比例 

“之 性别 男 139 40.41% 职业 学 生 116 33.72% 

交 205 59. 59% 企业 /公司 职员 90 26. 16% 

和 年 龄 18 岁 以 下 2 0.58% 党 政 机 关 工 作者 54 15.70% 

18 -30 岁 187 54.36% 科研 人 员 8 2.33% 

31 -40 岁 124 36.05% 事业 单位 工作 者 57 16.57% 

41 -50 岁 28 8.14% 管理 人 员 8 2.33% 

51 -60 岁 3 0.87% 专业 技术 人 员 27 7.85% 

61 岁 以 上 0 0% 专职 档案 工作 者 19 5.52% 

教育 程度 初中 及 以 下 5 1.45% 兼职 档案 工作 者 4 1.16% 

高 中 9 2.62% 使 用 频率 经 常 84 24.42% 

本 科 或 专科 236 68. 60% 偶尔 90 26. 16% 

硕士 研究 生 71 20. 64% 

博士 研究 生 10 2.91% 很 少 89 25.87% 

其 他 13 3.78% 从 未 81 23.55% 
由 表 3 可 见 , 男 女 比 例 分 别 是 40.41% 和 59.59% ， ”研究 生 比 例 , 从 中 反映 填写 问卷 的 用 户 具有 和 较 高 的 教 
表明 填写 问卷 的 男女 基本 上 呈现 出 均匀 分 布 状态 ;年 育 背 景 和 文化 修养 ,加 强 问卷 的 有 效 性 。 职 业 方 面 ,各 
龄 分 布 上 18 -30 岁 与 31 -40 岁 比 例 较 高 ,两 者 之 和 项 职业 分 布 较 平均 ,代表 样本 的 发 放 范 围 较 广 ,覆盖 较 
高 达 90.41% ,教育 程度 中 大 学 本 科比 例 最 高 ,其 次 是 。 全 面 ,全 方位 体现 出 各 个 职业 对 公共 档案 馆 服务 质 量 
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的 评价 。 在 前 往 公共 档案 馆 频率 上 ,实际 去 过 档案 馆 
的 比例 之 和 为 76.45% ,充分 说 明 填 写 问卷 的 人 确实 
是 根据 自身 对 公共 档案 馆 服务 的 真实 感知 填写 ,再 次 
验证 回收 问卷 的 有 效 性 。 

(2) 观 测 变 量 描述 性 统计 分 析 。 借 助 SPSS 软件 进 
行 各 项 指标 的 描述 性 统计 分 析 ,得 知 均值 大 小 代表 二 


级 指标 对 档案 馆 服务 质量 的 影响 程度 ,均值 越 大 ,影响 
程度 越 大 。 标 准 差 则 用 来 判断 广大 用 户 间 对 同一 指标 
的 理解 程度 ,标准 差 越 大 ,说 明 用 户 对 指标 的 理解 存在 
较 大 偏差 ,通常 标准 差 小 于 1 时 ,认为 一 致 性 程度 较 
高 。 对 本 次 回收 问卷 数据 的 分 析 结 果 如 表 4 所 示 : 


表 4 二 级 指标 均值 和 标准 差 


二 级 指标 均值 标准 差 二 级 指标 均值 标准 差 
R1 档案 内 容 真实 可 靠 性 4.42 .720 R26 服务 系统 好 用 性 4:19 .827 
R2 档案 内 容 完 整 性 4.26 .758 R27 线 上 线 下 服务 对 接 性 4.01 .843 
R3 档案 内 容 系 统 性 4.09 .799 R28 馆 员 专业 背景 3.90 .910 
R4 档案 内 容 针对 性 4.16 .743 R29 馆 员 学 历 3.43 1.005 
R5 档案 内 容 可 用 性 4.32 .747 R30 馆 员 主 动 服务 4.03 .824 
R6 档案 内 容 清晰 \ 易 理解 性 4.19 .731 R31 馆 员 工作 效率 4.26 .767 
R7 档案 内 容 开 放 性 4.02 .843 R32 馆 员 沟通 表达 能 力 4.16 .788 
R8 档案 传统 载体 3.62 .906 R33 用 户 意见 处 理 效 果 4.22 .760 
R9 档案 新 型 载体 3.87 .853 R34 用 户 建议 采纳 程度 4.11 .773 
R10 档案 类 型 丰富 性 3.85 .820 R35 用 户 投诉 处 理 效 果 4.08 755 
R11 档案 来 源 层次 性 3.72 .873 R36 提供 服务 指南 4.06 .795 
R12 档案 来 源 广泛 性 3.87 .850 R37 档案 提供 利用 行 式 3.98 .884 
R13 馆藏 总 量 3.88 .887 R38 限制 档案 利用 数量 3.86 .914 
R14 馆藏 结构 3.67 .907 R39 收取 服务 费 3.87 1.011 
R15 交通 便利 性 3.69 .963 R40 查 档 简便 性 4.28 .801 
R16 路 标 醒 目 性 3.67 .953 R41 文献 传递 4.01 .835 
R17 环境 舒适 性 3.74 .861 R42 查 档 途径 多 样 化 4.02 .900 
R18 功能 分 区 3.89 .811 R43 咨询 方式 多 元 化 4.08 .810 
R19 硬件 设备 4.03 .759 R44 档案 宣传 3.72 .900 
R20 配套 设施 完备 性 4.06 .756 R45 一 次 档案 文献 开发 3.67 .884 
全 R21 档案 数字 化 程度 4.16 .795 R46 二 次 档案 文献 开发 3.94 . 829 
"= R22 数据 库 建 设 程度 4.20 599 R47 三 次 档案 文献 开发 3.70 . 854 
FT R23 自动 化 调 档 3.99 . 852 R48 现行 文件 利用 服务 3. 84 . 806 
R24 自助 查询 4.07 .821 R49 寄存 服务 3.61 .931 
R25 检索 方式 多 样 性 4.10 .848 R50 个 性 化 服务 3. 88 .900 


由 表 4 可 见 ,50 项 评价 指标 中 平均 值 大 于 4 的 指 
标 有 26 项 ,其 中 平均 值 较 大 的 指标 是 档案 内 容 真 实 可 
靠 性 档案 内 容 可 用 性 和 档案 内 容 完 整 性 ,3 项 指标 均 
隶属 于 一 级 指标 档案 内 容 , 表 示 档 案 内 容 对 公共 档案 
馆 服 务 质量 评价 的 影响 程度 较 大 。 

50 项 评价 指标 中 标准 差 大 于 1 的 只 有 两 项 : 馆 员 
学 历 和 收取 服务 费 , 说 明 用 户 对 这 两 项 的 理解 存在 较 
大 偏差 。 由 于 用 户 对 同样 的 服务 评价 本 就 具有 较 强 的 
主观 性 ,出 现 这 些 偏差 也 完全 可 以 理解 ,与 用 户 感 知 主 
观 性 较 强 的 特性 相 吻 合 。 

3.2.3 评价 指标 体系 检验 与 分 析 用 探索 性 因子 分 
析 法 检验 第 一 次 修正 后 的 公共 档案 馆 用 户 感 知 服务 质 
量 评价 指标 体系 。 


in| 


(1) 信 度 与 效 度 检 验 。 为 保证 最 终 构 建 的 公共 档 

案 馆 用 户 感知 服务 质量 评价 指标 体系 的 科学 合理 性 ， 

笔者 借助 SPSS 软件 ,利用 探索 性 因子 分 析 法 对 问卷 数 

据 进 行 降 维 分 析 前 ,首先 利用 Cronbacha 系数 检验 问 
卷 的 可 靠 性 与 有 效 性 ,如 表 5 所 示 : 
表 5 可 靠 性 统计 


Cronbach’ s Alpha 基于 标准 化 项 的 Cronbachs Alpha 项 数 


.958 .958 50 


信和 度 检 验 :Cronbach a 系数 是 0.958 >0.7 ,代表 问 
卷 的 可 信 度 很 高 ,可 以 继续 进行 下 一 步 分 析 和 研究 ; 

效 度 检验 :由 于 问卷 的 问题 项 均 是 建立 在 前 期 预 
调研 分 析 及 修正 后 数据 的 基础 上 ,已 经 保证 了 问卷 的 


团 定 情报 三 作 


第 62 卷 第 1 期 2018 年 1 月 


mA 和 导电 于 
ChinaXiv 合 作 期 


科学 有 效 性 
(2 ) 因子 分 析 适 用 性 检验 。 利 用 KMO ( Kaiser- 
Merer Olen) 取样 适 当 性 量 数 和 巴特 利 球形 检验 (Ber 


lett Test of Sphericity ) 检验 样本 数据 是 否 适合 进行 因子 
分 析 , 如 表 6 所 示 : 
表 6 KMO 和 Bartlett 的 检验 
取样 足够 度 的 Kaiser-Meyer-Olkin 度量 .926 
Bartlett 的 球形 度 检验 近似 卡 方 6121. 176 
df 666 
Sig. .000 


正式 问卷 数据 的 KMO 检验 值 为 0.926 ,远大 于 
0.5 ,说 明 50 个 指标 中 有 足够 多 的 共同 因子 ,适合 做 因 
子 分 析 , 且 显著 性 水 平 小 于 0.001 ,达到 了 显著 性 水 平 ， 
Ee A Te 


性 因子 分 析 的 研究 
KT | 1 


地 二 o pe Kaiser 准则 ,如 果 样 
A 250 ,平均 共同 度 在 0. 60 以 上 符合 要 求 5 。 
本 征 完 调查 样本 为 344 ,指标 变量 公 因 子 方差 最 高 为 
9%6 ,最 低 为 46. 8% ,平均 共同 度 为 60. 02% ,说 明 
所 嵌 取 的 公共 因子 对 指标 变量 的 描述 程度 符合 要 求 ， 
各 古 指 标 变量 的 信息 丢失 在 可 接收 范围 内 。 
〇 以 特征 值 大 于 1 为 标准 提取 因子 , 共 萃取 出 7 个 
公共 因子 ,统计 分 析 结果 显示 萃取 的 7 个 公共 因子 累 
计 总 方差 解释 度 为 60.019% ,符合 代表 原始 指标 变量 
信息 的 要 求 ( 见 表 8 ) 。 

根据 主 成 份 分 析 法 以 特征 值 大 于 !1 为 标准 提取 
因子 ,采用 最 大 方差 法 正 交 旋转 法 共 提 取 公共 因子 ， 
多 次 旋转 后 得 到 因子 载荷 矩阵 。50 项 变量 中 有 13 
项 变量 :档案 内 容 开放 性 、 档 案 传 统 载体 、 档 案 新 型 
载体 .检索 方式 多 样 性 、 服 务 系 统 好 用 性 、 线 上 线 下 
服务 对 接 性 、 馆 员 主 动 服务 、 提 供 服务 指南 .档案 提 
供 利用 形式 、 限 制 档案 利用 数量 .收取 服务 费 、 寄 存 
服务 以 及 个 性 化 服务 的 最 高 载荷 系数 均 低 于 0. 45， 
小 于 应 有 的 载荷 系数 要 求 , 故 将 其 剔除 ,得 到 旋转 成 
份 矩阵 见 表 9。 
由 表 9 可 知 ,部 分 因子 载荷 结果 与 第 一 
的 评价 指标 体系 存在 不 同 。 
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表 7 公 因 子 方差 


二 级 指标 初始 提取 
档案 内 容 真 实 可 靠 性 1.000 .535 
档案 内 容 完 整 性 1.000 .673 
档案 内 容 系统 性 1.000 .577 
档案 内 容 针 对 性 1. 000 .562 
档案 内 容 可 用 性 1.000 .603 
档案 内 容 清晰 \ 易 理解 性 1.000 .468 
档案 类 型 丰富 性 1. 000 .569 
档案 来 源 层 次 性 1. 000 .556 
档案 来 源 广泛 性 1. 000 .598 
馆藏 总 量 1. 000 .622 
馆藏 结构 1.000 .576 
交通 便利 性 1.000 .620 
路 标 醒目 性 1. 000 .706 
环境 舒适 性 1.000 .690 
功能 分 区 1.000 .515 
硬件 设备 1.000 .612 
配套 设施 完备 性 1. 000 .538 
档案 数字 化 程度 1. 000 .717 
数据 库 建设 程度 1. 000 . 679 
自动 化 调 档 1.000 .542 
自助 查询 1.000 .499 

馆 员 专业 背景 1. 000 .508 
馆 员 学 历 1.000 .500 

馆 员工 作 效率 1.000 .612 
馆 员 沟通 表达 能 力 1.000 .579 
户 意见 处 理 效果 1.000 .720 

和 户 建议 采纳 程度 1.000 .628 
用 户 投 诉 处 理 效果 1.000 .611 
查 档 简 便 性 1. 000 .559 
文献 传递 1.000 .661 

查 档 方式 多 样 化 1. 000 .722 
咨询 方式 多 元 化 1.000 .612 
档案 宣传 1.000 .654 

一 次 档案 文献 开发 1. 000 .700 
二 次 档案 文献 开发 1.000 .557 
三 次 档案 文献 开发 1.000 .588 
现行 文件 利用 服务 1. 000 .539 


3.3 评价 指标 体系 的 第 二 次 修正 

公共 档案 馆 用 户 感 知 服务 质量 评价 指标 体系 包括 
7 个 载荷 因子 ,涵盖 37 项 二 级 指标 ,与 第 一 次 修正 后 
的 评价 指标 体系 的 不 同 具 体 体现 在 以 下 7 个 方面 : 

(1) 载 荷 因子 1 包括 档案 内 容 完整 性 档案 内 容 真 
实 可 靠 性 、 档 案 内 容 可 用 性 、 档 案 内 容 针 对 性 、 档 案 内 
容 系 统 性 档案 内 容 清晰 、 易 理解 性 6 项 指标 ,与 第 一 
次 修正 后 评价 指标 体系 相 比 ,剔除 档案 内 容 开 放 性 (最 
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表 8 因子 解释 原 有 变量 总 方差 


三 训 初始 特征 值 提取 平方 和 载 人 旋转 平方 和 载 人 
合计 方差 的 % 累积 % 合计 方差 的 % 累积 % 合计 方差 的 多 累积 % 
1 12. 168 32. 887 32. 887 12. 168 32. 887 32. 887 3.573 9. 656 9. 656 
六 2.301 6.219 39,106 2.301 6.219 39. 106 3.436 9.287 18.943 
3 2.280 6. 161 45.267 2.280 6.161 45.267 3.384 9.147 28.089 
4 1.657 4.479 49.745 1.657 4.479 49.745 3.352 9.059 37.148 
5 1.421 3.840 53.585 1.421 3.840 53.585 2.900 7.838 44.986 
6 1.200 3.242 56. 827 1.200 3.242 56. 827 2.831 7.652 52. 638 
和 1.181 3.192 60.019 1 181 3. 192 60.019 2 131 7.381 60.019 
表 9 旋转 成 份 矩阵 高 载荷 系数 低 于 0.45) 一 项 指标 。 这 些 指标 体现 档案 
成 份 用 户 对 档案 资源 的 内 容 和 价值 要 求 , 表 明 档案 资源 是 
! 2 3 4 5 6 7 档案 馆 向 用 户 提供 服务 的 基础 保障 ,载荷 因子 1 保留 
we 其 原 有 名 字 档 案 内 容 。 
2 (2) 载 荷 因 子 2 包括 馆藏 总 量 .档案 来 源 广泛 性 、 
646 馆藏 结构 .档案 类 型 丰富 性 档案 来 源 层次 性 5 项 指 
3 标 ,对 比 第 一 次 修正 后 评价 指标 体系 发 现 ,载荷 因子 2 
由 档案 来 源 和 馆藏 资源 的 指标 整合 而 成 ,表明 用 户 对 
档案 馆 性 质 和 档案 馆藏 的 具体 要 求 , 故 而 将 载荷 因子 

.668 2 重 命名 为 馆藏 资源 。 

(3) 载荷 因 子 3 则 与 第 一 次 修正 后 评价 指标 体系 
ee 相同 ,包括 环境 舒适 性 .路 标 醒 目 性 .交通 便利 性 .功能 
路 标量 目 性 764 分 区 .硬件 设备 .配套 设施 完备 性 6 项 指标 。 其 中 硬件 

> 交 便 和 性 .091 设备 既 在 载荷 因子 3 上 ,又 在 载荷 因子 7 上 ,但 明显 将 
en 机 硬件 设备 归纳 在 载荷 因子 3 上 更 为 合理 ,因此 载荷 因 

“” 。 子 3 依旧 保持 总 体 环境 这 一 名 称 。 
:三 出 户 意见 处 理 效果 .797 (4) 载 入 因子 4 包括 用 户 意见 处 理 效果 、 用 户 投 诉 
者 户 投诉 处 理 效 果 698 处 理 效果 .用户 建议 采纳 程度 . 馆 员 沟通 表达 能 力 和 馆 
ee 员工 作 效率 5 项 指标 ,与 第 一 次 修正 后 评价 指标 体系 
ea i 相 比 ,这 项 新 的 载荷 因子 包含 服务 反馈 的 全 部 指标 及 
一 次 档案 文献 开发 .005 馆 员 职业 素质 中 的 两 项 指标 。 由 这 些 指标 可 知 , 该 载 
梢 案 宣 传 -57 荷 因子 以 馆 员 和 档案 用 户 间 的 互动 品质 为 主 , 馆 员 沟 
a J 通 表达 能 力 和 馆 员工 作 效 率 之 所 以 被 载荷 到 这 一 因子 
ee 0 上 ,是 因为 基于 用 户 感知 服务 体验 视角 ,档案 用 户 认为 
二 次 档案 文献 开发 .529 馆 员 与 其 在 接受 服务 过 程 中 的 反馈 效果 从 某 种 意义 上 
文献 伟 志 P28 影响 馆 员 的 工作 效率 , 馆 员工 作 效 率 又 是 馆 员 业 务 素 
ne a pe 质 的 部 分 体现 ,因此 将 载荷 因子 4 命名 为 馆 员 业 务 素 

查 档 简便 性 .536 质 与 服务 反馈 。 

现行 文件 利用 服务 .488 (5) 载 荷 因 子 5 包括 一 次 档案 文献 开发 .档案 宣 
和 号 传 . 馆 员 学 历 , 馆 员 专业 背景 .三 次 档案 文献 开发 .二 次 
en “档案 文献 开发 6 项 指标 。 对 比 第 一 次 修正 后 评价 指标 
自助 查询 .st9 ”体系 发 现 ,该 因子 由 档案 开发 的 部 分 指标 和 馆 员 职 业 


素质 中 的 基本 素养 指标 重新 载 答 而 成 。 这 说 明 用 户 在 
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感知 服务 质量 过 程 中 ,认为 档案 馆 员 基本 素养 对 档案 
开发 质量 具有 正 向 影响 ,两 者 相关 性 较 强 。 故 将 载 丛 
因子 5 命名 为 馆 员 基 本 素养 与 档案 开发 。 
(6) 载 简 因 子 6 包括 文献 传递 . 查 档 途径 多 样 化 、 
咨询 方式 多 元 化 、 查 档 简便 性 、 现 行文 件 利 用 服务 5 项 
指标 ,与 第 一 次 修正 后 评价 指标 体系 对 比 发 现 ,这 项 载 
位 因子 由 档案 提供 利用 的 4 项 指标 和 档案 开发 的 1 项 
旧 标 整合 而 成 ,从 档案 馆 向 档案 用 户 提供 档案 馆 内 的 各 
种 档案 资源 角度 将 载荷 因子 6 命名 为 档案 提供 利用 。 


(7) 载 荷 因子 7 包括 档案 数字 化 程度 数据库 建设 
程度 .自动 化 调 档 自助 查询 4 项 指标 ,与 第 一 次 修正 
后 的 评价 指标 体系 相 比 ,剔除 了 检索 方式 多 样 性 .服务 
系统 好 用 性 和 线 上 线 下 服务 对 接 性 3 项 指标 , 故 仍 保 
持 信息 化 建设 的 名 字 。 

基于 以 上 分 析 , 根 据 载 荷 因子 修正 后 评价 指标 所 
属 级 别 及 内 在 联系 ,对 各 评价 指标 进行 解释 与 描述 ,最 
终 确 立 科学 .合理 有效 的 公共 档案 馆 用 户 感 知 服务 质 
量 评价 指标 体系 如 表 10 所 示 : 


表 10 公共 档案 馆 用 户 感知 服务 质量 评价 指标 体系 


一 级 指标 二 级 指标 指标 描述 与 解释 
档案 内 容 档案 内 容 完整 性 档案 内 容 的 完整 详尽 程度 
档案 内 容 丰 实 可 靠 性 档案 内 容 的 真实 .可靠 程度 
档案 内 容 可 用 性 档案 用 户 可 以 利用 查询 到 的 全 部 档案 
5 档案 内 容 针对 性 档案 内 容 对 具体 问题 和 具体 利用 需求 的 回合 程度 
Gy 档案 内 容 系统 性 档案 内 容 归纳 整理 的 系统 化 程度 
< 十 档案 内 容 清 晰 . 易 理解 性 档案 内 容 的 字迹 清晰, 内 容 好 理解 
S| 人 馆 茂 资源 馆藏 总 量 公共 档案 馆 馆 藏 数量 的 充足 程度 
己 馆藏 结构 公共 档案 馆 内 各 类 型 档案 资源 占 人 馆藏 总 量 的 比 人 
档案 来 源 层次 性 公共 档案 馆 接收 不 同 层级 递交 .移交 的 档案 
C9 档案 来 源 广泛 性 公共 档案 馆 征集 档案 的 广泛 程度 :例如 从 民间 收集 
3 档案 类 型 丰富 性 公共 档案 馆 档案 类 型 的 丰富 程度 
CN 总体 环境 交通 便利 性 公共 档案 馆 地 理 位 置 交通 便利 
© 路 标 醒目 性 公共 档案 馆 外 部 设 有 醒目 的 档案 馆 路 标 指示 牌 
A 环境 舒适 性 公共 档案 馆 为 用 户 提供 各 种 舒适 度 和 无 障碍 服务 的 能 
~y 功能 分 区 公共 档案 馆 设 有 服务 大 厅 . 阅 档 室 .学术 交流 区 等 
SZ 硬件 设备 公共 档案 馆 有 打印 机 .复印 机 ,扫描 仪 等 设备 
辐 配套 设施 完备 性 公共 梢 案 馆 提供 免费 停车 WIFI 等 人 性 化 服务 
( 员 业 务 素质 与 服务 反馈 馆 员 沟通 表达 能 力 公共 档案 馆 员 服务 态度 ,主动 服务 
三 馆 员 工作 效率 公共 档案 馆 员 的 业务 熟练 程度 
© j 户 意见 处 理 效果 公共 档案 馆 及 时 解决 用 户 抱怨 及 意见 
户 投诉 处 理 效 果 公共 档案 馆 及 时 处 理 用 户 投诉 
ij 户 建议 采纳 程度 公共 档案 馆 采纳 用 户 建议 的 程度 
馆 员 基本 素养 与 档案 开发 馆 员 学 历 公共 档案 馆 员 学 历 水 平 
馆 员 专业 背景 公共 梢 案 馆 员 学 科 背 景 
档案 宣传 公共 档案 馆 开展 档案 宣传 
一 次 档案 文献 开发 公共 档案 馆 开 展 档案 展览 等 
二 次 档案 文献 开发 公共 档案 馆 提供 档案 开放 目录 .全 宗 介 绍 等 
三 次 档案 文献 开发 公共 档案 馆 编写 史料 汇集 等 
档案 提供 利用 查 档 简便 性 公共 档案 馆 查 档 手 续 简便 
文献 传递 公共 档案 馆 可 以 与 其 所 辖 档案 馆 传 递 文献 
可 档 途 径 多 样 化 公共 档案 馆 提供 网 站 可 档 . 微 信 公 众 号 可 档 .远程 查 档 .APP 查 档 等 查 档 途 径 
咨询 方式 多 元 化 公共 档案 馆 提供 网 站 咨询 . 微 信 公众 号 咨询 . 微 博 咨询 .APP 咨询 等 咨询 方式 
现行 文件 利用 服务 公共 档案 馆 提供 现行 文件 利用 服务 
信息 化 建设 档案 数字 化 程度 公共 档案 馆 档案 数字 化 数量 占 馆 茂 总 量 的 比例 
数据 库 建设 程度 公共 档案 储 数 据 库 资源 丰富 程度 及 类 型 多 样 化 程度 
自动 化 调 档 公共 档案 馆 采 用 自动 化 传送 通道 传送 档案 
自助 查询 公共 习 案 馆 提供 自助 查询 
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与 第 一 次 修正 后 的 公共 档案 馆 用 户 感知 服务 质量 
评价 指标 体系 相 比 ,从 档案 用 户 角度 ,第 二 次 修正 后 的 
评价 体系 更 加 符合 用 户 评价 公共 档案 馆 服务 质量 的 习 
惯 ;从 评价 指标 内 在 联系 角度 ,第 二 次 修正 后 的 评价 体 
系 层次 更 清晰 ,指标 间 内 在 关系 联系 更 紧密 ,人 逻辑 性 更 
合理 。 


4 ”研究 结论 


本 研究 基于 用 户 感知 角度 评价 公共 档案 馆 服务 质 
量 ,根据 问卷 调查 法 和 探索 性 因子 分 析 法 构建 包含 7 
项 一 级 指标 .37 项 二 级 指标 的 公共 档案 馆 用 户 感知 服 
务 质量 评价 指标 体系 。 本 研究 构建 的 评价 指标 体系 从 
档案 内 容 、 馆 藏 资源 .总体 环境 、 馆 员 业务 素质 与 服务 
反 锋 馆 员 基本 素养 与 档案 开发 ,档案 提供 利用 与 信息 
化 建设 7 个 角度 出 发 ,从 用 户 感知 视角 评价 公共 档案 
馆 王 务 质 量 ,推动 公共 档案 馆 真正 实现 以 社会 大 众 为 
中 GB 展开 档案 服务 的 进程 。 
@ 由于 用 户 对 档案 最 普遍 、 最 大 量 的 需求 主要 来 自 
宵 况 的 内 容 ” ,而 馆藏 资源 又 是 档案 馆 自身 建设 的 基 
厚 鞭 品质 优 劣 更 是 其 能 否 为 用 户 提供 高 质量 服务 的 
;再 , 故 从 某 种 程度 上 讲 , 销 藏 数量 越 多 ,来 源 越 广泛 、 
类 漠 越 丰富 涉及 层次 越 多 ,给 用 户 带 来 档案 利用 过 程 
中 韵 满足 感 越 强 ,用 户 前 往 档案 馆 的 频率 就 会 越 高 ,更 
加 和 于 档案 馆 亲民 形象 的 塑造 。 总 体 环境 包含 用 户 对 
档 壤 馆 内 部 和 外 部 的 环境 需求 ,用 户 也 更 加 重视 档案 
馆 天 性 化 服务 , 馆 员 业 务 素养 和 档案 提供 利用 也 在 服 
建设 中 不 可 或 缺 。 馆 员 基 本 素养 是 从 馆 员 的 专业 背 
景 和 学 历来 讨论 馆 员 基 本 素养 对 档案 开发 的 影响 ; 档 
案 提供 利用 着 重 从 技术 层面 对 档案 馆 进行 要 求 , 尤 其 
是 随 着 新 型 社交 媒体 的 兴起 ,如 档案 网 站 、 微 信 公众 
号 . 微 博 、.APP 等 逐渐 成 为 用 户 评价 公共 档案 馆 服 务 质 
量 优 劣 的 工具 。 
由 于 笔者 本 身 水 平 的 限制 以 及 用 户 感知 维度 的 差 
异 ,难免 会 遗漏 一 些 影响 公共 档案 馆 服务 质量 的 评价 
指标 ,使 评价 指标 体系 中 的 指标 不 够 全 面 。 因 此 ,本 文 
在 评价 公共 档案 馆 服务 质量 的 全 面 性 上 还 存在 缺陷 ， 
有 待 通过 以 后 研究 进一步 完善 。 
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Abstract: [Purpose/significance | We constructs the evaluation index system of the public archives service quality 
based on user perception so as to provide the evaluation criteria and data support for the improvement of the service quality 
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perception is finally built. We can comprehensively measure the effects of public archives ”service and user satisfaction. 
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CC 于 微 信 公 众 平台 的 高 校园 书馆 阅读 推广 效果 实证 研究 万 荣 晨 。 欧 亮 2015,59(22) 
2 基于 社会 网 络 分 析 的 移动 环境 下 网 络 与 情 信息 传播 研究 一 以 新 浪 微 博 * 雳 逢 "话题 为 例 。 。 王 晰 岗 ” 邢 云 非 赵 丹 等 。 2015,59(7) 
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